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Abstrak
Tujuan penelitian adalah untuk merancang customer relationship management pada CV.
Davis yang menggunakan basis data sehingga mempermudah dan mempercepat dalam
melayani pelanggan termasuk dalam hal penyimpanan data pelanggan, pemberian
informasi kepada pelanggan, maupun pelayanan terhadap pelanggan dengan
menggunakan SMS. Karena dengan menggunakan sms maka akan lebih cepat dalam
memberikan informasi kepada pelanggan.
Metodologi penelitian yang penulis gunakan adalah metode pengumpulan data,
studi kelayakan, studi kepustakaan dan teknik wawancara serta metode perancangan yang
menggambarkan Diagram Aliran Data (DFD), Struktur Data, Diagram Hubungan Entitas
(ERD), dan rancangan masukan dan keluaran menggunakan bahasa pemograman
Microsoft Visual Studio 2008 Windows Application dengan bahasa visual basic dan
MySQL untuk perancangan sistem.
Hasil analisis dan perancangan sistem informasi ini diharapkan dapat diteruskan
ke tahap implementasi sehingga sistem ini dapat diaplikasikan bagi keperluan customer
relationship management pada CV. Davis.
Dengan adanya sistem ini diharapkan dapat mengatasi masalah-masalah yang ada
dalam proses pelayanan terhadap pelanggan yang dibutuhkan oleh CV. Davis.
Kata Kunci : Analisis, Customer Relationship Management, SMS
1BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang
Kemajuan teknologi yang terjadi dari hari ke hari berpengaruh besar
terhadap kegiatan masyarakat khususnya dalam dunia bisnis. Sehingga
perusahaan berusaha mengikuti kemajuan teknologi dengan menciptakan sistem
yang baru yang sesuai dengan kebutuhan perusahaan. Setiap perusahaan akan
selalu berusaha untuk jadi yang terdepan dan akan selalu berusaha untuk
melayani pelanggannya dengan sebaik-baiknya agar pelanggan selalu merasa
puas dengan perusahaan tersebut sehingga hubungan tersebut menjadi
hubungan yang saling menguntungkan. Kebutuhan akan sistem yang
terkomputerisasi bukanlah hal yang baru. Sistem terkomputerisasi dibutuhkan
untuk mengurangi kesalahan manusia dan mempercepat waktu penyelesaian
pekerjaan.
CV Davis yang berlokasi di Jalan Letnan Jendral Harun Sohar No. 7
(Tanjung Siapi-api), merupakan salah satu dari sekian banyak perusahaan
periklanan terkemuka yang ada di kota Palembang dan juga sebagai perusahaan
yang telah cukup lama berkecimpung di bidang ini sejak tahun 1987, CV Davis
telah memiliki cukup banyak pelanggan. Akan tetapi pelayanan terhadap
pelanggan saat ini masih cukup lambat dan terkadang ada informasi yang tidak
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promo yang diadakan perusahaan. Pada saat ini, CV Davis belum memiliki
suatu sistem informasi khusus yang digunakan untuk mempermudah perusahaan
dalam mengelola data pelanggan dan data pesanan pelanggan sehingga sering
terjadi keterlambatan dalam pemberitahuan jatuh tempo kontrak antara
perusahaan dengan pelanggan. Data kontrak pelanggan disimpan dalam excel.
Customer service harus melihat data satu persatu sehingga ada kontrak yang
akan jatuh tempo tetapi lupa diberitahukan kepada pelanggan sehingga
merugikan perusahaan. Selain itu jika pelanggan ingin mengetahui sejauh mana
pekerjaan pesanannya sudah dikerjakan, pelanggan harus menelpon pihak
perusahaan dan menunggu lalu customer service harus mengecek dahulu
kebagian workshop dan kemudian customer service akan menelpon pelanggan
kembali untuk memberikan informasi. Dan pihak perusahaan juga kesulitan
mencari tahu siapa saja pelanggan potensial yang banyak memberikan
keuntungan bagi perusahaan.
Oleh karena itu, penulis berusaha untuk menemukan cara yang terbaik
untuk membuat pelayanan terhadap pelanggan menjadi lebih baik dengan cara
membuat dan merancang suatu aplikasi customer relationship management
yang berbasis SMS yang dapat membantu melayani pelanggan dengan
membangun database pelanggan sehingga CV Davis selalu bisa untuk
memberikan informasi kepada para pelanggannya. Mulai dari informasi
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diadakan.
Berdasarkan latar belakang dan permasalahan diatas maka penulis
memilih judul skripsi “Customer Relationship Management Berbasis SMS
Pada CV Davis”.
1.2 Masalah
Dengan melihat latar belakang permasalahan diatas dan dari hasil
pengamatan penulis terhadap sistem yang sedang berjalan di CV Davis,
selanjutnya dapat diketahui masalah yang akan dibahas dalam skripsi ini adalah
kesulitan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan.
1.3 Ruang Lingkup
Ruang lingkup yang akan dibahas pada penulisan skripsi ini meliputi
pembuatan aplikasi untuk mengelola data pelanggan dan transaksinya,
menghasilkan laporan data pelanggan serta aplikasi pengiriman sms mengenai
sejauh mana pekerjaan telah dilakukan, peringatan ketika kontrak akan jatuh
tempo dan pengiriman informasi promo-promo yang sedang diadakan
perusahaan.
41.4 Tujuan Dan Manfaat
Adapun tujuan dan manfaat dari dilakukannya penulisan Skripsi ini
adalah sebagai berikut :
1. Tujuan
Adapun tujuan yang ingin dicapai oleh penulis dalam menganalisis dan
merancang sistem yang baru ini adalah sebagai berikut:
1. Perusahaan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap
perusahaan.
2. Manfaat
Adapun manfaat yang akan diperoleh adalah sebagai berikut :
1. Hubungan pelanggan yang sudah ada dengan perusahaan akan terjalin
lebih erat dan juga dapat menjalin hubungan dengan pelanggan baru.
1.5 Metodologi Pengembangan Sistem
Penulis menggunakan metodologi FAST (Framework for the
Application of System Technique). Metodologi ini terdiri dari 9 fase
pengembangan sistem, dimana tahapan-tahapannya sebagai berikut :
1. Fase Definisi Lingkup
Fase ini merupakan fase pertama dalam metodologi pengembangan
sistem dengan FAST. Pada fase pertama ini merupakan fase penyelidikan
pendahuluan untuk menentukan metodologi apa yang akan digunakan,
menganalisis kelayakan dan membuat jadwal penelitian dengan
5menggunakan beberapa teknik pengumpulan data seperti wawancara,
observasi dan dokumentasi sedangkan fishbone diagram atau diagram
tulang ikan merupakan sebuah sketsa yang bagus untuk pernyataan
masalahnya.
2. Fase Analisis Masalah
Fase analisis masalah mempelajari sistem yang ada dan menganalisis
bidang masalah, sehingga produk jadi dari fase ini adalah satu set tujuan
perbaikan sistem yang diperoleh dari pemahaman menyeluruh terhadap
masalah–masalah serta manfaat yang akan didapatkan dari perbaikan
sistem tersebut.
3. Fase Analisis Persyaratan
Pada fase ini pengguna sistem dan analis sistem harus dapat
mengkomunikasikan apa yang diharapkan mengenai sistem yang dibuat
kedalam sebuah diagram tulang ikan untuk dapat menemukan beberapa
syarat yang dapat mengidentifikasikan kebutuhan dan prioritas. Analis
sistem bekerja secara dekat dengan pengguna sistem dengan
menggunakan cara observasi dan wawancara.
4. Fase Desain Logis
Pada fase ini analis sistem menterjemahkan syarat-syarat yang telah
diperoleh dari fase analisis persyaratan ke dalam model – model sistem.
Adapun alat yang dapat dipergunakan pada fase ini adalah model use-
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Diagram (ERD).
5. Fase Analisis Keputusan
Pada fase ini digunakan untuk memperbaharui rencana proyek dan
merekomendasikan rencana proyek serta solusi sistemnya.
6. Fase Desain Fisik dan Integrasi Fisik
Persetujuan yang diberikan pengguna sistem dalam fase analisis
keputusan, pada akhirnya dapat mengantarkan analis sistem untuk
mendesain sebuah sistem yang baru. Pada tahap ini analis sistem membuat
sebuah kombinasi model dan spesifikasi desain fisik, prototipe desain dan
proses bisnis untuk sistem yang baru yang akan diterapkan.
7. Fase Konstruksi dan Pengujian
Pada fase ini dilakukan pengujian pada komponen sistem secara
individu dan sistem secara keseluruhan. Setelah pengujian ini dilakukan
maka sistem dapat mulai diimplementasikan dengan alat bantu yang dapat
dipergunakan antara lain adalah Mcrosoft Visual Basic .Net 2008,
MySQL.
8. Fase Instalasi dan Pengiriman
Dalam fase ini, dilakukan pelatihan bagi para pengguna sistem,
menuliskan berbagai macam manual prosedur penggunaan sistem dan
mengkonversikan file dan database untuk mendapatkan sebuah sistem
final.
79. Fase Operasi dan Perawatan sistem
Setelah sistem dioperasikan, maka dibutuhkan dukungan sistem yang
berkesinambungan agar sisa siklus hidup sistem tetap berguna dan
produktif.
1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan ini digunakan untuk menjadikan susunan penulisan
laporan skripsi ini menjadi lebih mudah dipahami dan terarah, dimana terdiri
dari 5 bab dan masing - masing bab terbagi menjadi beberapa bagian yang
saling berkaitan dan merupakan satu kesatuan didalam laporan skripsi ini.
Penyusunan laporan skripsi diuraikan secara garis besar sistematika penulisan
dengan pembagian sebagai berikut :
BAB 1 PENDAHULUAN
Dalam bab ini akan dijelaskan tentang apa yang menjadi Latar
Belakang Penulisan, Permasalahan, Ruang Lingkup Masalah, Tujuan
dan Manfaat Penelitian, Metodologi Penelitian dan Sistematika
Penulisan.
BAB 2 LANDASAN TEORI
Dalam bab ini akan dijabarkan mengenai teori – teori yang mendasari
penulisan laporan skripsi ini, baik itu teori dasar maupun teori khusus
(pendukung).
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Dalam bab ini berisikan pembahasan yang mengarah pada sistem yang
berjalan di CV Davis, sejarah singkat perusahaan, prosedur dari sistem
yang sedang berjalan, analisis permasalahan beserta alternatif
pemecahan masalahnya.
BAB 4 RANCANGAN SISTEM
Dalam bab ini akan membahas tentang prosedur sistem yang diusulkan
yang mencakup perancangan tampilan, perancangan basis data,
Diagram Aliaran Data yang terdiri dari diagarm konteks, diagram
dekomposisi, diagram kejadian logis, diagram sub sistem dan system
logis, kamus data, rancangan proses, rancangan masukan dan keluaran
serta perencanaan implementasi dari perancangan sistem yang
diusulkan.
BAB 5 PENUTUP
Bab ini merupakan bagian terakhir yang mencakup kesimpulan dan
saran kemungkinan yang dapat ditempuh oleh perusahaan guna
mengatasi permasalahan yang ada.
